































期的な成功の可否を判断するのには不十分である」(McKenize & Schilling, 1998 ;
Chakravarthy, 1986）や，また「過去の短期成果至上主義が経営者を，未来の利益を創出で
きる技術や人材開発のような分野の投資を回避させる短絡的見方（myopism）に陥らせてい







































































































ey & Hult, 1998)，権限委譲とサービス品質改善との関係（Hartline & Ferrel, 1996)，権限









明らかにした。Rust, Zahorik, と Keiningham（1995）はサービスの品質レベルと顧客満足度，
顧客確保および顧客維持どうしに有意的な関係があることを明らかにした。
 顧客満足度と市場占有率との関係







































Minor，1994)，あるいは陰(－)の関係にあるとして（Montgomery & Wernerfelt, 1991)，陽
















































































































































































































































































































すだろうという仮説 1，2，3，4，5 はすべて認められた。このような結果は Heskettなど


































.90（7.59） .89（7.27）      
学習および成長能力
→内部能力
.97（2.76） .93（4.03）      
内部能力
→顧客満足度
.92（2.61）   .68（7.34）    
顧客満足度
→顧客能力
.88（3.42）     .69（7.02）  
顧客能力
→財務力
.85（4.48）       .85（5.03）
モデル適合度
（絶対適合指数）
Ｘ2 387.53 104.80 62.31 20.51 10.57
（Ｐ値） （.000） （.000） （.000） （.000） （.032）
自由度 124 29 12 4 4
GFI .85 .92 .93 .97 .98
RMSR .03 .02 .03 .02 .01
AGFI .80 .85 .84 .88 .94
ECVI 1.93 .63 .38 .17 .13
（増加分適合指数）
NFI
.86 .93 .90 .95 .97
（簡明適合指数）
PNFI .70 .60 .52 .38 .39
PGFI .62 .49 .40 .26 .26
Normed Ｘ2 3.12 3.61 5.19 5.12 2.64
構成概念どうしの相関関係      
社員満足度  1.00
学習および
成長能力  .90 1.00
内部能力  .87 .97 1.00
顧客満足度  .79 .89 .92 1.00
顧客能力  .70 .78 .81 .88 1.00






























情報システム(X2)  .79 .71(12.53) .49 .51
職場の雰囲気(X3)  .94 .90(17.89) .19 .81




社員維持度(Y1)  .80 .46( 6.07) .78 .22
.588
.435
(.592)社員生産性(Y2)  1.00 .81( 8.79) .35 .65
内部能力
()




プロセス革新(Y4)  .89 .70( 3.23) .52 .48
プロセス改善(Y5)  .66 .57( 3.16) .67 .33






 1.00 .58( 4.74) .67 .33
.509
.347
(.555)イメージ(Y8)  .90 .68( 4.97) .53 .47




 1.00 .84( 7.09) .30 .70
.799
.660
(.739)顧客収益性(Y11)  .96 .79( 7.02) .38 .62
財務能力
()




コスト削減(Y13)  －.79 －.61(－6.47) .63 .37
リスク管理(Y14)  －.41 －.20(－2.79) .96 .04
* 多重相関自乗値（Squared Multiple Correlation: SMC) : まだ確立された基準はないが，0.5以上の値が推
奨されている。一方，測定誤差は 1－SMCで計算される。
** 概念信頼度（Composite Reliability) : 概念を予測する各予測変数の統計的有意値を検証する概念である。
推奨レベルは0.70以上であり，次の通り計算される。
概念信頼度＝(標準化集計値)2 / [(標準化集計値)2＋測定誤差]
***分散抽出量（variance extracted) : 概念に対して予測変数が共有する共通分散の量，すなわち，概念に
対して指標が説明できる分散の大きさをいう。推奨レベルは0.5以上である。
分散抽出量＝(標準化集計値2) / [(標準化集計値2)＋測定誤差]

















































































X2＝303.0, df＝95, GFI＝0.87, ECVI＝1.54, NFI＝0.87, PNFI＝0.69, PGFI＝0.61
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Analysis of Causal Relationships among BSC
Performance Indicators
PARK Moo-Hyun
This study focuses on the causal relationship between key performance indicators of BSC in
the banking industry. A research model, based on the profit value chain suggested by Heskett et
al., tries to capture the causal relationship between performance drivers and lagging performance
indexes in each area of BSC.
Questionnaire was used to collect data from 34 branches of local bank, all of which specialize
in retailer financing. Analyses of data using structural covariant analysis method confirmed the
causal links among the constructs of BSC perspectives, performance drivers, and performance in-
dicators. It also confirmed marginally the links between the perspectives and their corresponding
performance indicators at the sub-level.
There was high correlation among three perspectivs : i) the learning and growth perspective,
measured by employee retainment and employees’ productivity, ii) the customer satisfaction per-
spective, measured by attributes of goods and service, image, and customer relations, and iii) the
perspective of internal business, measured by internal business processes. Such results imply ei-
ther removal of any one perspective or development of new variable (s) in order to build a sim-
pler research model.
Key Words : BSC Model, Innovation and Learning Perspective, Internal Business Perspective,
Customer Perspective, Financial Perspective
